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Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios

s Enfoques Metodologicos (COmo)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Metodologias y Herramientas
de Modelamiento

m Enfoques de modelamiento y herramientas
graficas que permiten representar y describir
pProcesos (actividades, decisiones, operaciones, TD,
flujos) que se realizan en el area bajo estudio

Ciclos de Trabajo:ActionWorkflow Analyst
Modelo de Analisis de Actividades (IDEF0): BPWin
Business Process Model: BPM, Power Desigher 9
Modelo de Regulacion: Visio

Modelo de Analisis Estructurado (DFD): BPM, Power
Designer 9, Visio
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Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios ...

m Enfoques Metodologicos (Que)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Ciclos de Trabajo

m Action Tech y Fernando Flores

m Los procesos son redes de acciones y
compromisos entre clientes y
ejecutores. Coordinacion de
actividades para satisfacer un
requerimiento

m Existen 4 etapas: Preparacion,
Negociacion, Ejecucion y Aceptacion
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Ciclo Basico de Trabajo

Preparacion

Cliente —

Aceptacion

Condich
de satisfaccion

Qm po
|

Negociacion

Realizador

Ejecucidén
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Fase: Preparacion

Preparacion

7

Cliente _\ — Realizador

En esta fase el cliente prepara una peticion al realizador (oferta
del ejecutor). Culmina con la declaracion de ésta
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Fase: Negociacion

Negociacion

7

Cliente — — Realizador

N

En esta fase el cliente y el realizador negocian y acuerdan las
condiciones de satisfaccion. Culmina con la declaracion de éstas
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Fase: Ejecucion

En esta fase se llevan a cabo las actividades para cumplir las
condiciones de satisfaccion acordadas. Culmina con la declaracion de

realizacion

Cliente — — Realizador

N

Ejecucidon
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Fase: Aceptacion

En esta etapa, tanto cliente como realizador evaluan las etapas
anteriores y declaran su aceptacion o rechazo, concluyendo asi el ciclo

de negocio

Cliente — — Realizador

N

Aceptacion
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Ciclo de Trabajo

Pedido u oferta

Preparacion Negociacion

Compromisos
mutuos

e

Cliente < Realizador

Declaracion de
satisfaccion

Acepta

Jecucion

7

Declaracion de
Realizacion
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request/offer

1. Preparation - I \ 2. Negotiation
(context setting) (assessments

of value)

commitment
Provider

customer concerns
Customer

assessment

of satisfaction provider concerns

4. Assessment 3. Performance
\\___4/

declaration
of completion
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Fuentes de Problemas

= Preparacion Negociacion
o Escuchar pobre No prometer
= Pedidos s omesas sin tiempo
" NO mutuas
No definicion de estandares

Ejecucion
No entregar con galidad

Entregar fuerg de tiempo

No declaracion de realizacion

= Aceptacion

o No declaracion de
satisfaccion
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Ventajas

» Orientado al cliente

= Permite modelar, analizar y redisenar
detalladamente

= Tiene cohesion maxima (objetivo Unico)
= Apoya la coordinacion horizontal entre areas

= Apoyo directo de tecnologias de la informacion
de coordinacion (workflow)

= El control de gestion lo puede hacer el cliente
s Permite incorporar la variable tiempo (holgura)

s Orientado al seguimiento y control de acciones,
decisiones y compromisos
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Desventajas

= SoOlo una vision operacional

s Se apoya en los Sistemas
(administracion e informacion) de las
areas funcionales

= Hay que analizar todo el proceso o ir por
SuUs subprocesos

= Las actividades y recursos son dificiles
de representar

IN55A, Sistemas de Informacién Administrativos Otono 2007 4-57



Proceso de Negocio: Elementos

Workflows

= Primario: Proceso Global
» Secundarios: Ciclos secundarios, mas especificos

Lineas e iconos que muestran el flujo

y orden de trabajo

s Links: Lineas enlaces entre subciclos

= Condicionales: Condiciones que dividen el curso
de accion

Roles: Personas que participan en un
proceso
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Configuracion Ciclos:
Ciclo Principal y Secundarios

Customeg ; Performer

Primary workflow

Performer 2
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Configuracion Ciclos:
Ciclos en Serie

! v Performer
Customer
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Configuracion Ciclos:
Ciclos en Paralelo

Primary Workflow Y.Performer

Customer

Y Parallel WF2
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Configuracion Ciclos:
Nodos Condicionales

Primary Workflow " Performer

Customer

—
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Ciclos de Trabajo: Metodologia

m Identificar Ciclo principal

m Clasificar

= Todo lo que ocurre, en cada etapa del ciclo
principal

m Distinguir ciclos de actividades
s Configuracion flujo
= Antecedentes

m Documentar

= Nombres, Roles, Actividades, Decisiones,
Condiciones de satisfaccion, Supuestos
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Ejemplo: Proceso de Negocio
de Crédito Hipotecario

Titulos Crédito

crediticia

Otorgar
Cliente Crédito
> . .
Hipotecario

Cierre
Operacion

e i
"

Banco

B.F\;./

\Y
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le Edit Wiew Data Tools Wwindow Help

=S BRts e esss

Custom Order Workflow

I

Salesperson Salesperson Product engineer

n:nh‘ n:nh‘
Price cusi@ Estimator Venfy Pi:fl‘-")

M epecs order

1500
Custom Order

Customer alesperson Salespers Approve job Sales Manager

Ilarmfacturing

Ianager Shop Floor Manager

1:0:_0\‘
Set up machinery forv 1. hine Operator

Salesperson duct Engineer

z:nh‘
schedlijy

anufacturing B Plart
hlanager

0:0.0
Prepare Order

Shop Floor Ianager

z:n:_n\‘
ﬁcceptiidu)

‘/ Iachine Operators
1:nﬁq
Prem@ Manufacfdgl form

This business process is of a very generic nature. Motice that it includes several worldflows for
coming to agreement as to how the worlt 12 to be performed, several workflows to do the worlg, and
finally two worliflows to satisfy both the customer and the salesperzon.

This template can be found in most custom manufacturing, and in almost all serwice business.

——



Ejemplo: El cajero automatico

0:0:0
diente Opciones istem /'—0; 0
i ‘_,/ sistema Solicitud Cantidad sistema

o:or\
Solicitud Dinero Sistema

0:0:0
Validacion Sistema

cliente

cliente

0:0:0

ProcesaPeticion sistema

0:0:0

cliente GeneraRecibo sistema

e
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Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios ...

m Enfoques Metodologicos (Que)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Modelo de Analisis de
Actividades

s IDEFx: ICAM DEFinition language
(ICAM= Integrated Computer Aided
Manufacturing)

m Los mas utilizados son:

s IDEF@: Captura las actividades y sus
relaciones (QUE hace la organizacion)

= IDEF3: Describe en detalle la l6gica del
proceso de negocios y aquellos elementos
para analisis y simulacion (COMO la
organizacion hace lo que hace)
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Familia IDEFX

DE
DE
DE
DE
DE
DE

|
o N e T e T e D e B B

DEF@ Mod

F1 MocC
F1x Moc
-3 Mog@

4 MocC

@ ® M @

e

e Negocios

OC
Od
OC

OdC

e Actividades

e Informacion

e Datos

e Logica de Procesos

0 Orientado a Objetos
-5 Descripcion Ontologica
9 Descubrimiento de Restricciones
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IDEFx: Caracteristicas

s La familia de los métodos IDEF fue desarrollada por
la industria y el gobierno de EEUU

m Su proposito es proveer una estructura comprensiva
y flexible para describir, analizar y evaluar practicas
de negocio
s Permite identificar las actividades que aportan (y no) valor

m Genera buenas practicas de recoleccion de
antecedentes, analisis, diseno y estructuracion de
actividades

= Mejora el desempeno de los que parten en esta area,
reduciendo su curva de aprendizaje

m En IDEFO, no es posible identificar al Cliente
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IDEFO

m Identifica las actividades importantes y
aquellas para el rediseno del proceso

m Los procesos existen para producir salidas
de valor agregado

m EXxisten Funciones (actividades,
operaciones, procesos) relacionadas por:
= Entradas,
= Salidas,
« Controles y
= Mecanismos
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IDEFO:
Una caja de Actividades

Controles
Normas,
Politicas o
Restricciones
Y Salidas
Entradas .,
o Proceso, Funcion _ Productos
u > - "
(Requerimientos, o Actividad ,(L\oé:‘feizgc? ol
;\A?ter/alelsl o de (Materiales o
nformacion) de
Informacion)

Mecanismos

Informacién o materiales

no insumidos en la actividad
(Equipos, RRHH, BD,
Recursos)
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IDEFO:

Descomposicion Jerarquica

!

— Proceso Macro [—

rxl

La descomposicion
jerarquica de un
proceso muestra

componentes que lo
detallan

2.1

2.2 1
2.3 >
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IDEFO: Contexto,
Proposito y Punto de vista

m El CONTEXTO define las fronteras del
modelo, i.e., que es incluido en &l

s Definimos el PROPOSITO como la
razon para desarrollar un modelo
particular (objetivo)

m El PUNTO DE VISTA puede ser
pensado como la perspectiva de la
persona o grupo de desarrollo del
modelo
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Ejemplo: Venta de Productos

Pedidos,
jglécrlégio Politica de Crédito N A
— Vender Politica de Distribucion
Otorgar N
...................... » C ’d't DocumentaCIOn
documentacion TedIto de crédito
Base de datos ¥ >
clientes —> Entregal‘ productos
—Productos
Decision y solicitud de documentacion
Bodega
productos Equipos L) factura
Facturar —

——»
Cantidad a entregar

Base de datos T
clientes
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IDEFO como un Estandar

= No hay propiedad sobre el método y es
soportado por estandares internacionales

= Provee un mecanismo explicito para integrar los
resultados de una aplicacion IDEF con otra

s EXiste gran cantidad de software de apoyo

m Modelo de funciones definido por la Federal

Information Processing Standards Publication
(FIPS PUB, Publicado en diciembre de 1993)

m DoD 8020.1-M establecio que IDEF@ is the DoD
standard method used for activity modeling

m Estandar ANSI esta siendo desarrollado
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Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios ...

m Enfoques Metodologicos (Que)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Modelo de Roles

m Considera el flujo de
actividades, papeles y
otros en una sola
representacion

m Consid
hace ¢

era ROLES (quien
ue cosa) y

activic

ades que los unen

Es bastante pedagodgico,

pero limitado en su
representacion

N—

o~
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Ejemplo: Proceso de Negocio de Credito Hipotecario

CLIENTE GERENCIA CREDITO | DEPARTAMENTO | DEPARTAMENTO | GERENCIA
OBSERVACIONES
HIPOTECARIO LEGAL TASACIONES FINANZAS
1. El cliente presenta la solicitud a la
Gerencia de Crédito Hipotecario.
solicitudl 2. Se completa la solicitud en la

devoluciongs

rechazo...,

aceptacion

Gerencia de Crédito Hipotecario y se
envia la carpeta con antecedentes al
Depto. Legal para el estudio de titulos y
los datos de la propiedad al Depto. de
Tasaciones para su tasacion.

3.El Depto. Legal estudia los titulos y
los aprueba o rechaza o pide mas
antecedentes devolviendo la carpeta e
informa a Gerencia de Crédito
Hipotecario.

4. El Depto. de Tasaciones hace la
tasacion (decision del valor comercia)l
de la propiedad y envia esta informacion
ala Gerencia de Crédito Hipotecario.

5. La Gerencia de Crédito Hipotecario
toma la decision de aprobacion o
rechazo del crédito hipotecario
solicitado.

6. El cliente recibe la informacion de
rechazo de su solicitud.

7. Siel crédito es aprobado es enviado a
la Gerencia de Finanzas para determinar
el monto del crédito, dividendos, plazos
y para emitir las letras hipotecarios.

8. El Depto. Legal emite la escritura.

9. El cliente y el vendedor firman la
escritura y se entregan las letras
hipotecarias




Procesos de Negocios: BPM

m Modelo conceptual que describe la
l0gica y reglas del negocio, sin
preocuparse de detalles de
implantacion

m Foco en procesos y flujos

m Se puede considerar un input para
determinar requerimientos especificos

de informacion
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BPM: Elementos

Explicitos

Procesos (composicion, acciones)

Flujos (Interacciones, Formatos de mensajes)
Condiciones

Recursos (repositorios, documentos, datos)
Agentes Externos (start, end)

Implicitos

Unidades organizacionales (roles)
Datos (Model / Data)

Reglas (validaciones, restricciones)
Otras Especificaciones
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Ejemy
Sales

Procesamiento de Orden Electronica de Pedido

Revision de detalles de tarjeta de crédito }

Contabilidad
@
) | O Cliente envia oden

I td a Descripcion de Orden de Pedido

- Registrar orden de pedido }

Chequear disponibilidad del item en gock ]

/E[Monto >100.000 $

Detalles de tarjeta de crédito

[Invalida] . . .
[Valida] Enviar email al Cliente

Disponible
Item disponible [Disp ]

[No disponible]

Ventas

[ Enviar email para dar por recibida la oden }

Email aviso de no disponibilidad }

[ Enviar requerimiento por el item a ser entregado }

Item no disponible

Formulario de requerimiento de entrega

Banco

Monto no autorizado

INS5A, S

Bodega ®-

Orden satisfecha

Di

e spachar |’teCr>n/Q




Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios ...

m Enfoques Metodologicos (Que)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Herramientas

m CASE (Computer Aided System
Engineering)

m Apoyan el diseno de sistemas en
alguna(s) de sus etapas (disefio
conceptual, l6gico, fisico, implementacion) O

aspectos (arquitectura, datos, procesos,
interfaces, distribucion)

m EXisten varias (Workflow Analyst, BPwin,
PowerDesigner, Visio)
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Action WorkFlow Analyst

m Action Technology

m Software para el diseno conceptual de
procesos de negocios

= Utiliza la Metodologia de Ciclos de
Trabajo

m Gran apoyo en la diagramacion

s No realiza chequeos de ningun tipo
sobre el modelo

s Otras versiones si
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Ciclos de Trabajo en Analyst

/7 ActionWorkHlow® Analyst - [new1_awa[New File]]
le Edt “iew Data Toolz Window Help

151 ENEN &l R

000

Fri rzry Wior kFl o

N
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BPwin

m Computer Associates

m Software para el diseno conceptual de
procesos de negocios

= Utiliza la Metodologia IDEFO

» Jerarquia de procesos
= Algunas versiones soportan IDEF3

s Gran apoyo en la modelacion
s Realiza ciertos chequeos de consistencia
= Ayuda en la generacion de reportes
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IDEFO en BPwin

BPwin - [A-0: Context of Model 1] [ _ 3] x|
4 File Edi Display Editor Feport Option ‘Window Help =17 x|
E USED AT: AUTHOR: DATE: 18 Mar. 2002 - WORKING READER DATE | CONTEXT- ﬂ
FROJECT: Model 1 REY:  18Mar 2002 DRAFT
] RECOMMENDED ||
. MOTES: 1 2345678910 PUBLICATION
0

Sl [N

D
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Power Designer 9

m Sybase
m Parte del paquete Power Builder

m Modela
s Procesos de negocios: BPM

m Datos (Modelo ER conceptual, fisico e
implementacion en BD)

= Modelamiento Orientado a Objetos (9
diagramas UML: Clases, Objetos, Estados, Casos
de uso, Actividades, Colaboracion, Secuencia,
Componentes, Deployment)
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Power Designer 9

Gran apoyo en
la modelacion

s Realiza
chequeos de
consistencia

= Ayuda en la
generacion de
reportes e

Analysis

Design

Implementation

implementacion

BUSINESS PROCESS MODEL
(BFM)

COMCEPTUAL
DATA
mODEL

(COM)

PHYSICAL
DATA
M ODEL
{PCobd}

U

MODEL
(000
= i

-

.

OBJECT-ORIENTED
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BPM en PowerDesigner 9

@ File Edit “iew Model Symbol Bepository Tool: window  Help
[heR@|tag|lszdx|oc | &|FenRDnEsda e

hErm@a@aaExxo >+ @CcafTEBFEEN 000 VG
N - -

——

Workzpace
+-753 BusinessProcessModel 1

OrganizationUnit_1 | OrganizationUnit_2

J@

.7

Start_1 STy

Frocess_2

:

End_z

Resource_1

>
e
E_
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VISIO

m Microsoft

m Alta compatibilidad con gran numero
de herramientas CASE

s Interfaces
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Agenda

Modelamiento de Procesos de Negocios ...

m Enfoques Metodologicos (Que)
= Ciclos de Trabajo
« IDEFXx
= BPM, Modelo de Roles

s Herramientas (Con qué)
= Analyst
= Bpwin
= PowerDesignher
n ViSO
m Casos
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Caso Sales Ltda



Enunciado Caso Sales Ltda
(Ordenes Electronicas de Compra)

Una compafia (Sales LTD) decide comenzar a manejar ordenes electrdnicas
de compra, con el fin de entrar en la era digital y modernizar su gestidn.
Sin embargo, este nuevo canal (de 6rdenes para la compafia), genera
sobrecargas cuando se procesan todas las érdenes de la misma forma, sin
considerar su origen. Sales LTD decide modelar su proceso de ventas en
orden a analizarlo y encontrar los cambios que deberia realizar.

Cuando la compafia recibe una orden electronica de compra, el
Departamento de Ventas registra la orden y chequea la disponibilidad del
item ordenado por el cliente.

Mientras tanto, una copia electronica de la orden llega al Departamento de
Contabilidad para chequear todos los detalles sobre la tarjeta de crédito del
cliente.

Si el item no esta disponible, el Departamento de Ventas envia un email al
cliente para decirle que su orden no puede ser procesada. De la misma
forma, si ocurre que la transacciéon con la tarjeta de crédito es invalida,
Contabilidad envia un email al cliente para decirle lo mismo (su orden no
puede ser procesada).
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Enunciado Caso Sales Ltda
(Ordenes Electronicas de Compra) ...

Cuando se han llevado a cabo esos dos chequeos de manera satisfactoria,
Ventas envia un email al cliente para decirle que se ha tomado
conocimiento de su orden y ésta puede ser procesada. El Departamento de
Ventas puede enviar entonces un requerimiento a la Bodega sobre el item
a ser despachado.

El Departamento de Bodega ordena la entrega, despacha el item y
actualiza el stock. Si se enfoca el analisis en el proceso de despacho, se
observa que en él no sélo interviene la Bodega, pues una copia del
requerimiento de despacho va a Contabilidad, donde se crea la Factura
asociada. Se necesita una copia de esta factura en Bodega para ser
empacada con el item, al mismo tiempo que se actualiza el Stock de
productos. Luego de lo anterior, se prepara el envio (consolidacién) y se
analiza si la orden de despacho corresponde a un envio doméstico (dentro
del area). Dentro del area se utiliza la flota de la compafia. Fuera del area,
se externaliza el servicio.

Una vez realizada la entrega, se considera completa la entrega.
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V_entas

Stock

-

IN5S5A, S

Pedido A contabilidad

) I

Fegistrar oarden de pedido |

Chequear disponibilidad del item en stock |

De contabilidad

[Crizponible]

ltem dizponible

[Mo dizponible]

Enwviar email para dar por recibida la arden

Email avizo de no disponibilidad |

®

ltem no disponible

| Enviar requerimiento par el item a ser entregado

A bodega

Formulario de requerimients de antrega




Contabilidad

\ RFevision de detalles de tarjeta de crédito ‘

I

[Monto =100.000 $]_ Banco

Detalles de tarjeta de crédito

[Invalida] | _ _ _
| Erviar email al Cliente

honto no autorizado

[Validal

De Ventas A Ventas
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Bodega

De Ventas

| | ‘
@ | Despachar item,

Orden satisfecha
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Glok

Contabilidad

val

Procesamiento de Orden Electronica de Pedido

Cliente envia oden

Revision de detalles de tarjeta de crédito }

Detalles de tarjeta de crédito

Descripcion de Orden de Pedido

/E[Monto >100.000 $

- Registrar orden de pedido }
T Ventas

Chequear disponibilidad del item en gock ] xb

Item disponible

[No disponible]

[Disponible]

[ Enviar email para dar por recibida la oden }

Email aviso de no disponibilidad }

Item no disponible

[ Enviar requerimiento por el item a ser entregado }

Formulario de requerimiento de entrega

Banco

[Invalida] . . .
[Valida] Enviar email al Cliente

Monto no autorizado

INS5A, S

Bodega

C‘} De spachar |’teCr>n/Q

Orden satisfecha




Sub P. d
Despach

Requerimiento de despacho

Formulario de requerimiento de entrega

Stock

‘ Crear factura ‘

‘ Empacar item ‘

Orden de despacho

‘ Preparar para el envio ‘

Orden de despacho

Entrega domeéstica

Usar transporte de la compaifia ‘
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Contabilidad

Bodega

Orden de despacho

‘ Transporte externo

\

®
L2

Entrega completa



Actividades en Ciclo de Trabajo

m Pedido

e e-orden
Registro de e-orden

Procesamiento de e-Orden de Pedido

Chequeos
Disponibilidad y Farjeta de Crédito
email (No disp6, No TC, OK)
Despa

Facturacion

Preparacion y Consolidacion
Transporte Interno o Externo
Entrega
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Ciclo de Trabajo: Procesamiento
de una orden de pedido

E%
i Pedido\‘ Ventas
\\ ./Registro

Cliente L Procesamiento de eOrden 1
]

C.Inventario

Disponib@‘

Contabilidad Banco

Tarjeta di@

Facturacion

Desp$

Bodega

Entrega
externa?

Bodega Tra nspoﬂ@‘ E.Externa
Ev. Tra\ns.\ 4/

Bodega

Entrega Dj@ Transporte
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Caso Cable ISP



Enunciado Caso Cable ISP

Una empresa de TV Cable, que quiere proveer servicios para Internet (ISP)
via cable-mddem, esta interesada en desarrollar los sistemas que apoyen su
gestion operacional de venta, instalacién, mantencidon / soporte y
facturacion a los clientes. Hay 3 tipos de planes: a) Banda ancha toda hora;
b) Banda ancha nocturna y c) Baja velocidad toda hora. Todos los planes
tienen derecho a acceder a navegar por la web y a una casilla / direccion
electronica. Un cliente puede contratar mas direcciones electronicas a un
costo adicional. Ademas puede contratar espacio para almacenar paginas
web (hosting). Los servicios tienen un precio fijo. Hay descuentos por mas
de un servicio (coneccion a Internet, casillas, hosting, etc.) lo que puede
asimilarse a un "combo". Esto se aplica al facturar, descontando un % del
total de la factura hasta un cierto limite.

Por un Call Center (linea 800) un cliente puede solicitar nuevos servicios,
ampliar o cambiar los existentes, ademas de solicitar soporte / mantencion.
La venta se caracteriza porque una operadora del Call Center atiende
telefénicamente al cliente y le toma sus datos (nombre, RUT, direccidn,
teléfono, tipo de plan, ademas de los servicios solicitados), verificando que
sea o pueda ser usuario del servicio de TV Cable.
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Enunciado Caso Cable ISP (2)

La ficha de preventa es enviada a la Gerencia de Ventas, donde es asighado
un vendedor. Previamente se comprueba que el potencial cliente no tenga
DICOM, en cuyo caso se le llama diciéndole que no es posible darle el
servicio. Si no tiene DICOM, el vendedor visita al cliente, verifica con él los
datos en la ficha de preventa, negocia los servicios que va a contratar, trata
de venderle otros servicios, negocia eventuales descuentos adicionales y le
hace firmar un contrato. Una vez que éste esta firmado, le entrega un
nombre de usuario y un password. Posteriormente, y una vez activado el
servicio, el mismo cliente definird interactivamente las direcciones
electronicas contratadas.

El vendedor envia una copia del contrato firmado a Facturacion, la cual
junto con agregar al nuevo cliente en la base de datos de clientes (que es la
misma del servicio de TV Cable) activa el nuevo cliente de servicios Internet
en el servidor, y otra copia a operaciones para que se encarguen de
coordinar con el cliente una fecha para ir a instalarle el necesario cable-
modem a su casa. Una vez que operaciones ha instalado el cable-mddem en
la casa del cliente, avisa de esto a Facturacidén para que registren la fecha
de instalacidn.
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Enunciado Caso Cable ISP (3)

La fecha de instalacion es desde la cual va a cobrarse el servicio (que ya
habia sido activado por Facturacion cuando le llego el contrato). A partir de
ese momento, Facturacidon enviara una factura mensual al cliente.

El cliente puede solicitar cambio o ampliacidn de los servicios, para lo cual
debe Illamar al Call Center del teléfono 800. En la solicitud de ampliacion se
registra el RUT del cliente (verificandose que los datos que se mantienen de
él estan correctos) y los nuevos solicitados. Posteriormente, un vendedor
debe visitarlo para firmar el adendum al contrato original. Cada uno de
estos cambios debe ser informado a Facturaciéon, donde, junto con
registrarlos para facturarlos se activan directamente en el servidor. Tanto
la instalaciéon del cable-mddem por primera vez, como las atenciones por
soporte/ mantencion, deben ser atendidas por la Gerencia de Operaciones.
Las solicitudes de soporte/ mantencidon son recibidas en el Call Center y se
registran en una formulario, indicando el RUT del cliente y el tipo de
problema detectado, el que luego es enviado a la Gerencia de operaciones
para que le asignen un técnico. Se asigna una orden a cada solicitud. Este
soporte puede ser sin costo (si no es responsabilidad del cliente) o con
cargo, en cuyo caso el técnico emite una orden de facturacion.
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Descomposicion Funcional

SIA Gestion ISP

Ventas

Operaciones

Facturacion

Atencion Clientes

Pre Venta

Post Venta

Instalacion

Soporte
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Descripcion del Proceso

m Con el objeto de generar ventas, se atiende a
los clientes potenciales (a través del Call Center)
y se le ofrecen servicios por primera vez
(Preventa) o0 adicionales (Postventa). Esto puede
requerir instalar equipos en el domicilio

m Adicionalmente, el cliente puede solicitar
soporte para sus servicios contratados.
Soporte e instalacion son coordinados por la
Gerencia de Operaciones

m Facturacion se encarga del manejo de datos
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‘ ‘ Atencidon de Clientes

Solicitud

BPM
Preliminar

Vendedores

Tipo de Atencion?

A Preventa Post Venta

Cliente Cable?

h>

(
|

# Técnicos

Clientes

|
N 7% Consulta DICOM ~ Anélisis de Factibilidad

o>

Infactible
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‘ Instalacion ‘

”
|
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|
|
|
|

Facturacion
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Facturas




Caso NetCourier



Enunciado Caso NetCourier

m La empresa NetCourier fue fundada hace tres anos con el objetivo de
distribuir paquetes de pequefos volumenes en Santiago (correo
express) a un bajo precio. Sus ventajas eran una amplia red de
distribuidores y un centro de distribucidon. La empresa ha tenido un
crecimiento explosivo en los Ultimos anos, llegando a ofrecer servicios
de distribucidon: Expresos (menos de un dia y alto costo), Normal (de
dos a cinco dias y un bajo precio) y Servicios especiales (mercaderia de
alto valor transportada, donde los precios se estiman caso a caso). El
rapido crecimiento de NetCourier no sélo ha sido en términos de
servicios, sino que su cobertura se ha extendido a todo el pais.

m El envio de paquetes (expresos o normales) parte cuando un cliente
llama para solicitar el envio de un paquete determinado y se fija la fecha
y hora en la cual un representante de la empresa lo visitara para retirar
el paquete.
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Enunciado Caso NetCourier (2)

m El representante visita al cliente y realiza el llenado de un formulario
donde se especifican los antecedentes del paquete enviado (tipo de
mercancia enviada, lugar de destino, tipo de servicio, persona de contacto
y su teléfono), estableciendo el costo en término de los precios lista que
ellos disponen. Sin embargo, algunos de estos antecedentes podrian no
ser llenados directamente y los representantes, para no perder su viaje,
los llenarian via llamada telefdénica al cliente al finalizar el dia.

m Los representantes llegan dos veces al dia a los centros de distribucion (al
mediodia y al finalizar |la tarde), donde entregan los paquetes y
formularios asociados. En los centros de distribucidén existen dos
actividades, las que corresponden a:

(a) Consolidacién de paquetes que son enviados desde la ciudad a otro
punto, para los cuales se debe conocer los tipos de servicio (expreso o
normal) y sus destinos. Deben ser agrupados por mecanismo de despacho
(interno de la ciudad, camion externo a la ciudad o avion), y

(b) Consolidacion de despachos entrantes a ser despachados a la ciudad,
con la misma informacién necesaria.
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Enunciado Caso NetCourier (3)

m Una vez terminada la consolidacion, y de acuerdo a las disponibilidades
de camionetas, camiones y espacio en aviones, se realiza el despacho
respectivo (carga y traslado).

m El despacho al destino final es programado en cada bodega, donde se
consolidan los paquetes que han llegado desde otras ciudades con
aquellos que son internos a la ciudad. Una vez consolidado, se entrega
la carga a los despachadores que, en vehiculos pequefios (motos o
camionetas), entregan a las direcciones correspondientes.

m Entre los problemas internos se ha considerado que cerca del 30 % de
las érdenes no llegan a tiempo a los destinos porque las personas
encargadas de recibir los paquetes (cliente final) no estan en los
lugares en las horas de despacho, o ha existido una mala consolidacion
(no se han identificado correctamente las direcciones) o los datos han
sido mal llenados por los representantes.
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Actividades ...

o Recepcion de oS

al Cliente
Toma de

Entrega por parte de
representantes
Consolidacio
tro y fuera de la ciudad

ntrega al destinatario
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Proceso de Negocios NET COURIER

Recepcién de Llamado ’ \
Telefonista Visita al Cliente
Cliente, \ } Representante

Bodega o Centro de D.

Envio a otra ciudad
J Centro de D. o Transporte

Envio de Paquetes
NetCourier

Consolidaciéon
: : / Centro de D.

Envio a otra
ciudad?

Representante o Transporte

Esta el No
destinatario?

Envio dentro de ciuda
Centro de D. ‘ Bodega

Despachador

Entrega
Destinatario I t
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Algunas Alternativas ...

m Sise considera a la Bodega y Centro de
Distribucion juntos, se podria eliminar el sub
proceso Envio dentro de la Ciudad.

m  Se puede haber interpretado la visita al cliente como
parte de la preparacion.

m  Se puede haber agrupado la Llamada Telefénica
con la Visita al Cliente en un solo proceso, donde €l
cliente pide que se vaya a buscar el paquete y la
llamada es parte de la preparacion.

m Puede considerarse el despacho al destinatario
como parte de la satisfaccion.
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Problemas

1. No se avisa al remitente de entrega de encomienda
o Atrasos en entrega de encomiendas por:
No se avisa al destinatario antes de entregar encomienda
Mala consolidacion de encomiendas
4. Problemas en toma de datos
5. Una oportunidad interesante es el desarrollo del negocio via
pagina web
o El cliente accesa la pagina (con las tarifas) e ingresa sus
datos (incluyendo teléfono del receptor)

B Se almacenan en una B. de D.

o Pide una visita (en dicha visita se CONFIRMAN los datos vy
se retira el paquete)

o Se puede programar la logistica mas automatizadamente

W N
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Sistema Bien Definido (SBD)

m Medio ambiente

= Clientes, proveedores, regulacion, otros sistemas,
agentes, competencia

m Recursos
= Financieros, infraestructura, tecnologia, RRHH, ...
s Componentes (Modelo)

=  Objetivo General

s Distribuir encomiendas de clientes, garantizando su
satisfaccion con respecto a oportunidad, exactitud e
informacion

Satisfaccidn, reclamos, factores, otros parametros??
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SBD: Mas detalles

s  Objetivos Especificos
m  Mantener informado al cliente

s FEstablecer coordinacion con destinatario, disminuyendo el
nivel de atrasos

m Establecer correctamente las consolidaciones
m  Mantener un menor nivel de errores en los datos

m Medidas de efectividad

s Porcentaje de Clientes informados > 95%
s Porcentaje de encomiendas entregados atrasados < 5%

= Porcentaje de despachos en los cuales no se encontro al
destinatario <5%

s Porcentaje de encomiendas mal consolidadas < 2%
s Porcentajes de encomiendas con datos incorrectos < 1%
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